



Выпускная квалификационная работа по теме «Формирование механизма 
управления персоналом предприятия сферы услуг (на материалах ООО «Рич 
Тойз»)» содержит 88 страниц текстового документа, 17 рисунков, 26 таблиц, 6 
приложений, 51 использованный источник.  
ПЕРСОНАЛ, МЕХАНИЗМ УПРАВЛЕНИЯ, ОРГАНИЗАЦИОННАЯ 
СРЕДА, СИСТЕМА, ФОРМИРОВАНИЕ, ЭФФЕКТИВНОСТЬ 
Предметом исследования выступает система управления персоналом. 
Объектом исследования является торговое предприятие ООО «Рич Тойз», 
расположенное в г. Красноярске и специализирующееся на продаже детских 
товаров. 
Целью  выпускной квалификационной работы является формирование 
механизма управления персоналом предприятия сферы услуг 
Для достижения поставленной цели необходимо решить следующие 
задачи: 
- изучить теоретические аспекты управления персоналом сферы услуг; 
- провести диагностику системы управления персоналом в ООО «Рич 
Тойз» 
- сформировать механизм управления персоналом ООО «Рич Тойз». 
В первой главе рассмотрены теоретические аспекты управления 
персоналом сферы услуг, а именно, персонал как объект управления в 
предприятиях сферы услуг и содержание механизма управления персонала 
предприятия сферы услуг. 
Во второй главе рассмотрена организационно-экономическая 
характеристика торгового предприятия ООО «Рич Тойз» и проведен 
мониторинг организационной среды данного предприятия, дана оценка 
системы управления персоналом. 
По итогам исследования , в третьей главе разработан механизм 
управления персоналом ООО «Рич Тойз». Проведена оценка эффективности 
разработанного механизма управления персоналом ООО «Рич Тойз», доказана 
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В условиях социально-экономического обновления России задачи 
повышения эффективности использования человеческих ресурсов выходят на 
уровень государственных проблем. Проводимые экономические 
преобразования предполагают переход к новым методам и структурам 
управления, где человеческий фактор играет роль основной движущей силы 
происходящих в нем процессов. 
В качестве одной из основных составляющих ускорения адаптационного 
процесса организаций к современным условиям, роста производства и 
повышения его эффективности выступает задача мобилизации потенциала 
персонала, функциональность его использования и управления. Она 
предъявляет адекватные требования к кадровой политике, собственно к 
персоналу, его инициативе и предприимчивости. В современных российских 
компаниях высоко ценится: 
• образованность — 5%; 
• профессиональная компетентность — 53%; 
• коммуникативная компетентность — 15%; 
• лояльность и преданность компании — 22%; 
• лидерство — 5%.[24]. 
Практическая реализация этих требований связана с преобразованиями в 
моделях управления, осознанием руководителями необходимости изменений и 
создании условий для их осуществления, трансформация приоритетов и стилей 
руководства от командных стереотипов и авторитарного стиля к 
демократичным методам управления, отходом от использования традиционных 
иерархических оргструктур и более широкому использованию гибких форм 
управления деятельностью организации. 
В рыночных условиях развития предприятий возникает необходимость 
качественно иного мотивадионного уровня персонала, его включенности в 
процесс повышения эффективности управления и производства, активизации 
 6 
его творческого поиска, обеспечения высокой степени интеграции усилий 
персонала в достижении целей предприятия. 
Именно недостаточная степень разработанности механизмов управления 
персоналом в современных условиях России, процессов их формирования и 
развития предопределили актуальность темы выпускной квалификационной 
работы. 
Основные положения данной работы в значительной мере опираются на 
исследования и публикации целого ряда отечественных ученых: Быстрова Г.В., 
Грачева М.В., Дятлова В.А., Зайцева Г.Г., Иванова Н.А., Исаенко А.Н., 
Кулапова М.Н., Кибанова А.Я., Маусова Н.К., Одегова Ю.Г., Русинова Ф.М.., 
Травина В.В., Уткина Э.А., Шекшня С.В 
Целью  выпускной квалификационной работы является формирование 
механизма управления персоналом предприятия сферы услуг 
Для достижения поставленной цели необходимо решить следующие 
задачи: 
- изучить теоретические аспекты управления персоналом сферы услуг; 
- провести диагностику системы управления персоналом в ООО «Рич 
Тойз» 
- сформировать механизм управления персоналом ООО «Рич Тойз». 
Предметом исследования выступает система управления персоналом. 
Объектом исследования является торговое предприятие ООО «Рич Тойз», 
расположенное в г. Красноярске и специализирующееся на продаже детских 
товаров. 
Предметом защиты выступает проект по формированию механизма 
управления персоналом ООО «Рич Тойз». 
Выпускная квалификационная работа состоит из введения, трёх глав, 
заключения, списка использованных источников и приложений. Общий объём 
работы 88 стр. Выпускная квалификационная работа иллюстрирована 14 
рисунками; 27 таблицей; 5 приложениями. Список использованных источников 
включает в себя 51 источник. 
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1 ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ УПРАВЛЕНИЯ ПЕРСОНАЛОМ 
ПРЕДПРИЯТИЯ СФЕРЫ УСЛУГ 
 
1.1 Персонал как объект управления в предприятиях сферы услуг 
 
Предприятия сферы услуг выступают важнейшими субъектами 
социальной активности ввиду сложившегося экономического устройства, в 
котором продолжает доминировать традиционная индустриальная система, на 
предприятиях ввиду данной особенности концентрируется значительная часть 
физического, финансового и интеллектуального капитала.  
Поскольку люди - это основной ресурс любой организации, который 
позволяет формировать культуру организации, ее внутренний климат, то без 
грамотного управления персоналом, нет и самой организации, ее развития. 
Таким образом, именно от персонала и грамотного управления людьми зависит 
эффективность работы всего предприятия.  
Объект кадровой политики характеризуется различными понятиями и 
определениями. Наиболее широким из них является термин «человеческий 
фактор», обозначающий совокупность различных отношений, которые 
складываются при участии людей в процессе создания жизненных благ, а 
наиболее узким – «кадры», под которыми понимают только постоянных и 
только квалифицированных работников. Между этими понятиями расположены 
термины «человеческие ресурсы», «трудовые ресурсы», «рабочая сила», 
«совокупный работник», «персонал» (рис. 1.1). 
Трудовые ресурсы, являясь целым, включают в себя действующую 
рабочую силу (рабочие, служащие, крестьяне, предприниматели) и 
трудоспособное население, обучающееся и повышающее квалификацию с 
отрывом от трудовой деятельности, занятое в домашнем хозяйстве, служащее в 




От трудовых ресурсов предприятия сферы услуг следует отличать 
понятие «кадровый персонал» – важнейшая интегральная характеристика 
персонала, представляющая собой его максимальные возможности по 
достижению целей предприятия и выполнению поставленных перед ним задач. 
Персонал деловой организации (кадры) - это определенный по 
количеству и качеству состав  трудовых ресурсов, необходимый для 
организации работы  в ней [8] 
Персонал можно рассматривать, как объект и, как субъект управления (в 








Рисунок 1.2 – Дуализм персонала [12] 
Объект управления – это отдельный работник, а также некая их 











































































может включать как весь персонал предприятия (организации, фирмы), на 
который распространяются управленческие решения общего характера, так и 
персонал структурного подразделения (отдел, цех) или производственной 
ячейки (бригады). Отличительная особенность группы работников как объекта 
управления состоит в определенной взаимоувязке деятельности работников 
благодаря общим целям, что и характеризует их как коллектив.  
Персонал правомерно считать объектом управления, так как он является:  
1) ресурсом;  
2) индивидуальным ресурсом;  
3) говоря о персонале, всегда речь идет о фазах воспроизводства. 
В качестве субъектов управления персоналом выступают группа 
специалистов, выполняющих соответствующие функции в качестве работников 
кадровой службы, а также руководители всех уровней, выполняющие функцию 
управления по отношению к своим подчиненным. 
Персонал фирмы есть сложная социально - экономическая категория, 
количественный и качественный  состав его, а также структура определяется 
характером развития производства предприятия.  
Источником формирования персонала деловой организации выступает 
трудоспособное население как занятое, так и незанятое в общественном 
производстве [9].  
По истечению  необходимого времени и создания определенных условий 
из трудовых ресурсов территорий сформируется трудовой коллектив 
конкретной фирмы, который обеспечит ее цели и задачи, выполняя свои 
функции. Для обеспечения этой сбалансированности необходимо 
целенаправленно и планомерно осуществлять воспроизводство персонала.  
Такая концепция  - результат системного подхода.  
При этом воспроизводственный процесс персонала включает следующие 
фазы: формирование, распределение, перераспределение и использование. При 
этом каждой фазе воспроизводства присущи свои цели , которые достигаются 
решением соответствующих задач. Для этого на персонал осуществляется 
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воздействие , моделирующие как система управления . Это приводит к 
воспроизводству персонала предприятия 
Персонал любой деловой организации обладает качественными 
характеристиками. Под этим следует понимать: 
- способности   (уровень образования, объем знаний, профессиональные 
навыки, опыт работы в определенной сфере и т.п.); 
- мотивации (круг профессиональных и личных интересов, стремление  
сделать карьеру и т. п.); 
- свойства (личностные качества, влияющие на выполнение определенной 
профессиональной роли). 
Основными признаками персонала предприятия сферы услуг являются 
[46]: 
 наличие его трудовых взаимоотношений с работодателем, которые 
оформляются трудовым договором (контрактом). Работающие собственники и 
совладельцы организации (предприятия) включаются в состав персонала, если 
они кроме причитающейся им части доходов получают соответствующую 
оплату за то, что участвуют своим личным трудом в деятельности предприятия; 
 обладание определенными качественными характеристиками 
(профессией, специальностью, квалификацией, компетентностью и др.), 
наличие которых определяет деятельность торгового работника на конкретной 
должности или рабочем месте; 
 целевая направленность деятельности персонала, т. е. обеспечение 
достижения целей организации путем установления адекватных им целей 
отдельного работника и создания условий для их эффективной реализации. 
Персонал представляет собой главный ресурс каждого предприятия 
сферы услуг, от качества и эффективности использования которого во многом 
зависят результаты деятельности предприятия и его конкурентоспособность. 
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Для правильной экономической характеристики персонала предприятий 
сферы услуг большое значение имеет их классификация. Один из возможных 
вариантов классификации персонала предприятия сферы услуг представлен на 
рис. 1.3 
 
Рисунок 1.3 - Классификация персонала предприятия сферы услуг[46] 
Базовой является классификация по категориям работников (рис. 1.4). Эта 
классификация предусматривает выделение двух основных частей персонала по 
участию в торгово-технологическом процессе: 
 рабочих; 
 служащих. 
Рабочие – это наиболее многочисленная группа, которая подразделяется 
на рабочих основных работ и вспомогательных работ. Основные рабочие в 
торговле заняты продажей товаров (продавцы, кассиры, продавцы-
консультанты и др.). Рабочие вспомогательных работ помогают основным 
рабочим выполнять работу по основному виду деятельности предприятия 
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Рисунок 1.4 - Состав работников предприятия сферы услуг по категориям 
персонала [46] 
Служащие – это руководители, специалисты, другие служащие. 
Руководители осуществляют функции общего управления. Их условно 
подразделяют на три уровня: высший (руководители организации – директор, 
генеральный директор, их заместители), средний (руководители основных 
структурных подразделений), низовой (работающие с исполнителями).   
Специалисты – лица, осуществляющие экономические, юридические и 
другие функции. К ним относят работников, имеющих высшее или среднее 
специальное образование. Для отдельных профессий требуется высшее 
образование, например для экономистов, маркетологов. Для других профессий 
образование может быть как высшим, так и средне – специальным (например 
для бухгалтера). 
Другие служащие (технические исполнители) – это работники, 
осуществляющие подготовку и оформление документации, учет и контроль, 
хозяйственное обслуживание, в частности, агенты по закупкам,  секретари – 
стенографистки, табельщики, делопроизводители, курьеры, кладовщики, 
экспедиторы, технологи, выполняющие вспомогательные работы в 
управленческом процессе. 
Категории персонала 








По функциональной характеристике всех работников можно разделить на 
три группы [48]: 
  первая – это персонал управления и специалисты. Сюда относятся 
работники, выполняющие функции управления: руководители предприятия, 
менеджеры, товароведы-эксперты, бухгалтеры и т.д.;  
  вторая группа – торгово-оперативный персонал. В эту группу 
включаются работники, занятые непосредственным обслуживанием 
покупателей: заведующие и заместители заведующих товарными секциями 
(отделами), продавцы, контролеры, кассиры, продавцы торговых павильонов и 
мелкорозничной сети; 
 третья группа – это вспомогательный персонал. Сюда относятся 
работники, обслуживающие процесс продажи товаров, занятые хранением 
товаров, подготовкой к продаже, их перемещением – фасовщики, 
комплектовщики, уборщики производственных помещений и др. 
Характеристика структуры и численности персонала по имущественным 
отношениям в значительной степени зависит от форм собственности. В связи с 
этим выделяют работников – собственников имущества и наемных работников.  
К наемным работникам согласно российскому законодательству 
относятся лица, заключившие письменный трудовой договор (контракт) об 
условиях трудовой деятельности, за которую они получают оплату, 
оговоренную при найме. С момента найма работник и работодатель 
приобретают установленные законом права и обязанности и становятся реально 
действующими сторонами трудовых отношений. 
В зависимости от характера трудовой деятельности кадры предприятия 
подразделяются по профессиям, специальностям и уровням квалификации. 
При этом под профессией подразумевается особый вид трудовой 
деятельности, требующий определенных теоретических знаний и практических 
навыков, а под специальностью – вид трудовой деятельности в пределах одной 
и той же профессии, который имеет специфические особенности и требует от 
работников дополнительных специальных знаний и навыков. Например, 
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экономисты (профессия) подразделяются на плановиков, финансистов,  
трудовиков (специальность) и т.д. 
В условиях перехода к рыночным условиям хозяйствования в 
отечественной терминологии появились новые элементы в классификации 
персонала – менеджеры разного уровня. К ним относятся руководители всех 
звеньев управления,  а так же специалисты управленческих служб: менеджеры 
по рекламе, персоналу, сбыту и т.д. 
 
1.2 Содержание механизма управления персонала предприятия сферы 
услуг 
 
Существует множество взглядов различных авторов на сущность и 
содержание понятия «управление персоналом». Некоторые из них 
представлены в таблице 1.1 
Таблица 1.1 - -Система взглядов на сущность и содержание понятия 
«управление персоналом» 
Автор Определение понятия «управление персоналом». 
Егоршин А. 
П. [18] 
Управление персоналом — это разработка и реализация кадровой политики, 
включающей: планирование, наем и размещение рабочей силы; обучение, 
подготовку и переподготовку работников; продвижение по службе и 
организацию карьеры; условия найма, труда и его оплату; обеспечение 
формальных и неформальных связей, создание комфортного 
психологического климата в коллективе. 
Сербиновский 
Б.Ю. [49]  
Управление персоналом включает обеспечение сотрудничества между 
всеми членами трудового коллектива, кадровую политику, обучение, 
информирование, мотивацию работников и другие важные составные части 
работы руководителя как менеджера. 
Бугаков В.М. 
[8]  
Управление персоналом — это совокупность принципов, методов, средств и 
форм воздействия на интересы, поведение и деятельность работников в 
целях максимального использования их интеллектуальных и физических 
способностей при выполнении трудовых функций. 
Генкин Б. М. 
[14]  
Управление персоналом - это комплекс взаимосвязанных экономических, 
организационных и социально-психологических методов, обеспечивающих 








Продолжение таблицы 1.1 
Автор Определение понятия «управление персоналом». 
Герчиков В.И. 
[15] 
Управление персоналом – это реализация ряда задач, к которым относятся: 
анализ работы (определение характера работы каждого сотрудника), 
планирование потребности в персонале и найм кандидатов на работу, отбор 
кандидатов, ориентация и обучение новых работников, управление оплатой 
труда, общение, обучение и развитие, создание у работников чувства 




Управление персоналом — область знаний и практической деятельности, 
направленная на своевременное обеспечение организации персоналом и 
оптимальное его использование. 
Алавердов 
А.Р. [4]  
Управление персоналом — это система идей и приемов эффективного 
построения и управления организациями и проектами. 
Веснин В.Р. 
[12]  
Управление персоналом - это системное, планомерно организованное 
воздействие с помощью взаимосвязанных организационно-экономических и 
социальных мер на процесс формирования, распределения, 
перераспределения рабочей силы на уровне предприятия. 
Кибанов А. Я. 
[24]  
Управление персоналом – функция менеджмента, имеющая основной 




Управление персоналом - это системное, планомерно организованное 
воздействие с помощью взаимосвязанных организационно-экономических и 
социальных мер на создание условий для использования трудовых качеств 
работника в целях обеспечения эффективного функционирования 
предприятия. 
 
Учитывая все вышеприведенные определения, управление персоналом 
должно рассматриваться как деятельность, выполняемая на предприятиях, 
которая способствует наиболее эффективному использованию работников для 
достижения организационных и личных целей.  
Управление персоналом является основным критерием экономического 
успеха организации и имеет свою идеологию (рисунок 1.5).  
Оно формирует благоприятную среду, в которой реализуется трудовой 
потенциал, развиваются способности; люди получают удовлетворение от 
выполненной работы и общественного признания своих достижений. Поэтому в 
области управления персоналом постепенно происходит смещение акцентов с 
технократических подходов, которые строго регламентируются содержанием 
трудового процесса, к системному подходу, в основе которого лежит 
долговременное развитие трудового потенциала работников. 
Е
сли в холодном к лимате биоразрушители 
практически не действуют, то в теплой и влажной 
зоне они обусловливают полную повреждаемость 
товаров. Следовательно, состояние товара самым 
существенным образом зависит от климата, 
элементами которого являются отдельные 
составляющие атмосферы или процессы, 
взаимодействие которых определяет климат 
данного места. Важнейшими из этих элементов 
являются температура, влажность воздуха, 
солнечное облучение, дв ижение и давление 
воздуха, дождь и снег, а также остальные 
твердые, жидкие и газообразные компоненты 
воздуха. К другим климатическим элементам 
относят электричество, накапливающееся в 
воздухе, его насыщенность ионами. Кроме того, к 
регуляторным факторам относят географическую 
широту , высоту  над уровнем моря, характер 
земной поверхности, вид и наклон почвы, 
покрыт ие снегом и льдом, характер атмосферной 
циркуляции. 
Е
сли в холодном к лимате биоразрушители 
практически не действуют, то в теплой и влажной 
зоне они обусловливают полную повреждаемость 
товаров. Следовательно, состояние товара самым 
существенным образом зависит от климата, 
элементами которого являются отдельные 
составляющие атмосферы или процессы, 
взаимодействие которых определяет климат 
данного места. Важнейшими из этих элементов 
являются температура, влажность воздуха, 
солнечное облучение, дв ижение и давление 
воздуха, дождь и снег, а также остальные 
твердые, жидкие и газообразные компоненты 
воздуха. К другим климатическим элементам 
относят электричество, накапливающееся в 
воздухе, его насыщенность ионами. Кроме того, к 
регуляторным факторам относят географическую 
широту , высоту  над уровнем моря, характер 
земной поверхности, вид и наклон почвы, 
покрыт ие снегом и льдом, характер атмосферной 
циркуляции. 
И
звестно, что в тропиках и субтропиках 
текстильные и кожевенные изделия часто 
покрываются  плесенью и утрачивают 
привлекательность и другие ценные 
потребительские свойства. В частности, ее 
появление понижает прочность изделий, 
вызывает образование специфических  пятен и 
запаха. Это обусловлено использованием 
материалов и продуктов их технологической 
обработки как субстратов для жизнедеятельности 
плесени. 
К
ожаные изделия, пораженные плесенью, могут 
стать непригодными в результате повреждения 
ниток на швах или из-за того, что кожа 
утрачивает эластичность. Многочисленные 
изделия из пластмассы тоже страдают от 
воздействия микроорганизмов, которые 
разрушают наполнители и пластификаторы. О ни 
разрушают оптические приборы, электрическую 
аппаратуру  и т. д. Причем микробиологическое 
повреждение опт ических линз зависит от вида 
стекла, продолжительности воздействия и 
влажности воздуха. Наиболее простой мерой, 
предотвращающей микробную порчу , является 
соблюдение чистоты и создание в 
производственных помещениях, на складах, 
транспорте и торгов ых залах климатических 
условий, неблагоприятных для разв ития 
микроорганизмов. И звестно, что одним из 
требований, предъявляемых  к изделиям из стекла, 
является возможность их эксплуатации в 
различных климатических условиях. В связи с 
этим ис пытания на биостойкость должны 
проводится в суб- или тропиках, которые 
наиболее благоприятны для ж изнедеятельности 
разных микроорганизмов. Результаты 
исследования показывают, что стекла с окисью 
алюминия не обрастают плесневыми грибами.  То 
же самое относится к стеклу  со смесью окислов 
кремния и фосфора при добавке 20 % щелочных 
материалов. Увеличение содержания последних 
до 30 % ведет к коррозии стекла. В негодность 
приходят и стекла с окислами бора, свинца и 
бария, которые обрастают плесенью. 
С
ледует также отметить, что устойчивость твердых 
объектов во многом зависит от способности 
атакующих объектов адсорбироваться на 
поверхности, т. е. закрепиться на материале. 
Расположенность целлюлозы к поражению 
обусловлена в т. ч. и прочностью прикрепления 
микроорганизмов к волокнам. Характер 
биопов реждения поливинилхлор идной пленки 
также находится в соответствии с селективностью 
заселения ее поверхности мик рофлорой. Степень 
обрастания ситаллов мицелиальными грибами 
находится в прямой зависимости с 
адсорбционными свойствами поверхности 
материалов. Их ослабление пов ышает 
грибостойк ость ситаллов. Установлена также 
повышенная устойчивость плотных тел к 
микроорганизмам с гидрофобной поверхностью. 
По-видимому , это свойство обеспечивает 
высокую биостойкость полиэтилена. 
К
роме того, большое практическое значение имеет 
изучение условий сохранения незащищенных 
металлов и прогнозирования этого процесса в 
разных почвах. Значимыми показателями в этих 
случаях являются состав и численность основных 
групп микроорганизмов – возбудителей порчи 
металлического оборудования, значения 
окислительно-восстановительного потенциала 
(Еh) и рН, удельное электросопротив ление и 
температура почвы, содержание в ней воды, 
сульфат-ионов, интенсивность образования 
сероводорода. К наиболее агрессивным почвам, 
обусловливающим интенсив ную коррозию под 
воздействием сульфатредуцирующих бактерий, 
относятся почвы с окислительно-
восстановительным потенциалом менее 0,4 В, 
электросопротивлением ниже 2000 Ом/см и 
содержанием воды более 20 %. 
С
истематизация рассмотренных и других сведений 
показывает, что факторы среды, наличие которых 
сказывается на утрате ценностей материалов и 
изделий под влия нием жизнедеятельности 
микроорганизмов, разделяются на физические, 
химические и биологические. Они существенно 
различаются между  собой и подчиняются 
собственным закономерностям. Кроме того, 
факторы классифицируются на постоянные и 
временные, де йствующие извне (эк зогенные) и 
изнутри (эндоге нные). К постоянно действующим 
факторам относят температуру , давление, 
влажность. Время их возде йствия от долей 
секунды (падение) до месяцев, лет и веков. Кроме 
того, факторы могут действовать извне. К ним 
относят такие, как грызуны, радиация, падение, 
защита от которых в первую очередь зависит от 
упаковки. Эндогенные факторы проявляются 
внутри, хотя их воздействие часто бывает связано 
с внешним влиянием, на пример, с пов ышением 
температуры складского помещения. Защита от 
них также обеспечивается соответствующей 
изоляцией товаров. 
В
лияние таких факторов легче выявляется в 
условиях складирования. В значительной мере 
они определяются климатическими условиями: 
–
 высокой или низкой температурой; 
–





 газообразными примесями воздуха; 
–
 твердыми ингредиентами в оздуха – пылью, 
микроорганизмами; 
–
 жидкими составляющими воздуха; 
–
 движением потоков воздуха. 
П
ри транспортировке эти климатические 
воздействия бывают, как прав ило, силь нее. 
Исключения отмечаются лишь при специальном 
искусственном климате. Вместе с тем большая 
часть потерь происходит не при перевозке, а при 
перевалке. 
В
лияние экзогенных и эндогенных факторов, 
постоянно или време нно воздействующих на 
товары на различных этапах их движения, 
систематизировано в табл. 6. 
О
но способно вызвать в материалах и изделиях  
физические, химические или биологические 
изменения, которые могут происходить 
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Управление персоналом должно рассматриваться, не как изолированный 
вид управленческой деятельности, а как явление, встроенное в 
производственную систему (рисунок 1.6). 
Рисунок 1.5 - Идеологическая основа управления персоналом [20] 
 
Внешние окружения  
(факторы внешней среды прямого и косвенного воздействия) 
  
Внутренняя среда  
(культура, структуры, официальная политика бизнеса) 






  Место управления персоналом: 
• организация управления 
• роль управления 
• мощность управления 
человеческими ресурсами 
      
Содержание управления персоналом (система вознаграждения, текучесть кадров, 
отношения между работниками и руководителями) 
Рисунок 1.6 - Система управления персоналом на предприятии сферы 
услуг [21] 
Управление персоналом — целенаправленная деятельность руководящего состава 
организации, а также руководителей и специалистов подразделений системы управления 
персоналом, которая включает разработку концепции и стратегии кадровой политики и 
методов управления персоналом. 
Концепция управления персоналом — система теоретико-методологических 
взглядов на понимание и определение сущности, содержания, целей, задач, 
критериев, принципов и методов управления персоналом, а также организационно-
практических подходов к формированию механизма ее реализации в конкретных 
условиях деятельности организаций.  
Главная цель управления персоналом состоит в формировании 
численности и состава работников, отвечающих специфике деятельности 
конкретного торгового предприятия и способных обеспечивать основные 
задачи его развития в предстоящем периоде. 















Основные элементы системы управления персоналом предприятия 
представлены в таблице 1.2. 









Под кадровой политикой предприятия понимают систему 
теоретических взглядов, требований, принципов, определяющих 
основные направления работы с персоналом, а также методы этой 





В рамках кадрового планирования решаются задачи определения 
потребностей предприятия в персонале необходимой численности и 
качества 
3. Подбор и отбор 
персонала 
Процесс подбора и отбора персонала состоит из нескольких этапов: 
поиск кандидатов к занятию вакантных мест; детализация 
требований к кандидату на занятие свободной вакансии: проведение 




В процессе общей ориентации, осуществляемой службой 
управления персоналом, происходит ознакомление нового 
работника с предприятием, его политикой, условиями труда, 
охраной труда, техникой безопасности и т.д. По направленности  






Существует несколько видов профессиональной подготовки и 
развития персонала на предприятии: без отрыва от производства в 
специализированных учреждениях; с отрывом от производства в 




Оценка деятельности работников предприятия представляет собой 
традиционную аттестацию. Целью аттестации является 
периодическая оценка и критическое рассмотрение потенциальных 
возможностей персонала. В настоящее время предприятия 
применяют ряд новых методов оценки персонала, таких как: 




Поведение персонала - это форма взаимодействия отдельного 
человека с окружающей производственной средой. Важным 
элементом управления поведением работников является умение 
управлять конфликтами на предприятии 
8. Кадровое 
делопроизводство 
Для всех типов документов необходимо выполнение целого ряда 
работ, объединяемых понятием «делопроизводство» 
Исходя из выше изложенного, можно сказать, что руководителям 
организаций необходимо с особой остротой ставить вопросы о координации 
деятельности всех структур, проведении единой кадровой политики, о подборе 
 18 
персонала, способного возглавить самые сложные и ответственные участки 
работы в организации. 
Под механизмом управления персонала понимают совокупность 
принципов, функций, методов управления и стиля руководства [18]. 
Механизм управления персонала (рис. 1.7) - составная часть системы 















Рисунок 1.7– Механизм управления в системе управления персоналом 
предприятия [23] 
Принципы управления персоналом  - правила, основные положения и 
нормы, которым должны следовать руководители и специалисты в процессе 
управления. Принципы управления персоналом  отражают объективные 
тенденции, социальные и экономические законы, научные рекомендации 
общественной психологии, теории менеджмента и организации. Они 
базируются на всем арсенале научного знания, определяющем возможности 
эффективного регулирования и координации человеческой деятельности. 
СИСТЕМА УПРАВЛЕНИЯ ПЕРСОНАЛОМ 













Основными принципами управления персоналом могут быть названы 
[30]: 
1. Принцип подбора кадров по личным и деловым качествам. 
2. Принцип преемственности персонала на основе сочетания в 
коллективах опытных и молодых работников. 
3. Принцип профессионального и должностного продвижения кадров на 
основе: 
– обеспечения условий для постоянного повышения их деловой и 
профессиональной квалификации; 
– использования обоснованных критериев оценки деятельности 
работников. 
4. Принцип открытого соревнования, согласно которому организация, 
стремящаяся к росту своего кадрового потенциала, должна поощрять открытое 
соревнование между работниками, стремящимися занять руководящие посты. 
5. Принцип сочетания доверия к кадрам с проверкой исполнения. 
6. Принцип демократизации работы с кадрами. 
7. Принцип системности работы с кадрами. 
8. Принцип адаптивности к условиям современного хозяйственного 
механизма. 
Ряд американских и японских организаций широко используют 
следующие принципы управления персоналом: пожизненного найма, контроля 
исполнения заданий, основанного на доверии; сочетания такого контроля с 
корпоративной культурой; консенсуальное принятие решений, т. е. 
обязательное одобрение принимаемых решений большинством работников. 
В механизм управления персоналом также входят функции управления 
персоналом. 
При этом технология управления персоналом организации, охватывая 
широкий спектр функций от приема до увольнения кадров, предусматривает 
информационное, техническое, нормативно-методическое, правовое и 
делопроизводственное обеспечение управления персоналом.  
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Рисунок 1.8 - Схема взаимосвязей основных функций управления 
персоналом [49] 
Используя функциональный подход, будем  придерживаться следующего 
определения: управлять персоналом - это значит планировать, организовывать, 
осуществлять мотивацию и контроль  за формированием, распределением, 
перераспределением и  использованием кадров деловой организации. [11] 
Используя матричный метод, представим данное определение в виде 
матрицы (табл. 1.3). 
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Рассмотрев функции управления персоналом перейдем к характеристике 
методов управления персоналом. 
Методы управления персоналом — это способы воздействия на 
коллективы отдельных работников с целью осуществления координации их 
деятельности в процессе функционирования организации. 




Административные методы управления персоналом 
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Группа административных методов базируется на применении власти и 
нормативном обеспечении трудовой деятельности. Административные методы 
управления реализовываются в форме организационного и нормативного 
воздействия. 
Организационное воздействие включает в себя: 
-организационное регламентирование (разработка положений о 
подразделениях, определяющих их функции, права и обязанности, разработка 
штатного расписания); 
-организационное нормирование (разработка различных нормативов, 
например, трудовых (разряды, ставки), нормативы рентабельности, правила 
внутреннего распорядка и т.д.); 
-организационно-методическое инструктирование (должностные 
инструкции методические указания к выполнению работ, рабочие инструкции и 
т.д.). 
Акты организационного нормирования и организационно-методического 
инструктирования являются нормативными. 
Распорядительное воздействие выражается в форме приказа, 
распоряжения или указания, которые являются правовыми актами 
ненормативного характера. Они издаются в целях придания юридической 
силы управленческим решениям. Приказы издаются линейным руководителем 
организации, распоряжения и указания — руководителями подразделений. 
Приказ — это письменное или устное требование руководителя решить 
определенную задачу. 
Распоряжение — это письменное или устное требование к подчиненным 
решить отдельные вопросы, связанные с поставленной задачей. 
Экономические методы управления персоналом 
Под экономическими методами понимают элементы экономического 
механизма, с помощью которого обеспечивается функционирование и развитие 
организации. Роль экономических методов управления персоналом заключается 
в мобилизации трудовых ресурсов на достижение определенного результата. 
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Здесь важнейшим методом является мотивация трудовой деятельности, 
заключающая в большинстве случаев в материальном 
стимулировании работников. Основным мотивационным фактором, как 
правило, является заработная плата. Кроме того, существенный 
инструментарий управления персоналом представляет собой система выплат, 
надбавок, льгот и т.д., предоставляющая дополнительные экономические 
рычаги воздействия на мотивацию сотрудников. Также к экономическим 
методам можно отнести элементы социального обеспечения 
сотрудников (например, оплата питания, проезда, отдыха, предоставление 
различных видов страхования, в том числе медицинского и т.д.). 
Применение экономических методов должно строго базироваться на их 
окупаемости. Это означает, что инвестирование средств в материальное 
стимулирование сотрудников должно принести прибыль организации за счет 
повышения качества выполняемых работ в планируемом периоде. 
Социально-психологические методы управления персоналом 
Социально-психологические методы управления персоналом основаны 
на использовании закономерностей социологии и психологии и заключаются 
преимущественно в воздействии на интересы личности, группы, коллектива. 
Для осуществления воздействия на отдельную личность используются 
психологические методы, для воздействия на группу, коллектив — 
социологические. 
К наиболее важным результатам применения психологических методов 
можно отнести минимизацию психологических конфликтов (скандалов, обид, 
стрессов и т.д.), управление формированием карьеры на основе 
психологических особенностей каждого сотрудника, обеспечение здорового 
климата, формирование организационной культуры на основе норм поведения 
и образа идеального сотрудника. 
Социологические методы позволяют установить назначение и место 
сотрудников в коллективе, выявить лидеров, связать мотивацию с результатами 
трудовой деятельности, обеспечить эффективные коммуникации, разрешить 
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производственные конфликты. Социологические методы также являются 
научным инструментарием в работе с персоналом и позволяют собрать 
необходимые данные для подбора, оценки, расстановки и обучения персонала, 
а также обоснованно принимать кадровые решения. Инструментарий 
социологических методов составляет анкетирование, интервьюирование, 
социометрический метод, метод наблюдения и т.д. 
Методы управления персоналом также можно классифицировать по 
признаку принадлежности к функциям управления (нормирования, 
планирования, организации, координации, стимулирования, контроля, анализа, 
учета). По этому признаку выделяются методы [30]: 
- обеспечения организации персоналом; 
-оценки персонала; 
-организации оплаты труда; 
-управления карьерой; 
-профессионального обучения; 
-управления дисциплинарными отношениями; 
-обеспечения безопасных условий труда. 
К.Левин и Ф.Фидлер первыми классически выразительно описали 
основные стили руководства и их системообразующие признаки. В своих 
подходах К.Левин, как и Ф.Фидлер, широко охватили тему и выделили такие 
важные, ключевые особенности стилевого поведения руководителя, которые с 
разными вариантами и контекстами продолжают использовать многие другие 
исследователи проблемы.  
Эксперты различают несколько подходов к проблеме и разное число 
стилей, выделяя их по разным основаниям. Не всегда указанные подходы 
независимы друг от друга. Чаще они пересекаются, но все же различаются по 
своим доминирующим идеям. В соответствии с ними Бухалков М.И.  выделил 
четыре подхода:  
1) личностный (определяется выделением индивидуальных особенностей 
руководителя в качестве главной детерминанты его стиля);  
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2) поведенческий (связывает поведение руководителя с ситуациями 
деятельности, структурой производственных задач, а также с 
профессионализмом, отношениями и мотивами подчиненных);  
3) комплексный (выражается в стремлении обобщить наиболее известные 
детерминанты стиля);  
4) структурно - функциональный (характеризуется постановкой вопроса о 
внутренней организации стиля, при этом обычно не конкретизируется их 
число) [8].  
Одно из первых описаний стилей руководства (лидерства) дают К.Левин 
с соавторами. Они выделяют две стороны стилей руководства: содержание 
решений, предложенных лидером группе, и технику (приемы, способы) 
осуществления этих решений. Обозначим формальный аспект разных стилей. 
Авторитарный стиль: указания даются руководителем по-деловому, кратко, 
прямо и открыто; запреты и распоряжения даются и реализуются без 
снисхождения и с угрозой; характерен лаконичный и четкий (командный) язык, 
неприветливый тон, похвала и порицания субъективны. Реакции подчиненных 
игнорируются; cоциально-пространственная позиция руководителя - над 
группой. Демократичный стиль: все мероприятия облекаются в форму 
предложений, товарищеским тоном; форма похвалы и порицаний - с учетом 
намерения и реакции людей, их мнения; запреты делаются в форме 
предложения или дискуссии. Имеет место совместная деятельность, позиция 
руководителя - в группе. Либеральный стиль: конвенциальный тон, отсутствие 
похвалы, порицаний, предложений; запреты или распоряжения не 
высказываются, а заменяются присутствием; сотрудничество отсутствует, 
позиция руководителя – по возможности, вне группы.  
Содержательная сторона стилей руководства. Авторитарный стиль: 
мероприятия планируются руководителем заранее или решаются и 
осуществляются в процессе деятельности; обычно указываются только 
непосредственно предстоящие действия; перспективы работы исполнителям 
неизвестны; мнение руководителя - решающее. Демократичный стиль: 
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большинство важных мероприятий планируется и обсуждается в группе, за их 
реализацию отвечают все участники; руководитель не стремится использовать 
решающее влияние своего голоса. Либеральный стиль: исполнители 
предоставлены самим себе, руководитель не дает словесных указаний и 
предложений и воздействует лишь своим присутствием; работа складывается из 
отдельных интересов.  
Другой из наиболее известных является ситуационная модель Ф.Фидлера.  
Полагая, что в разных ситуациях эффективными могут быть разные типы 
руководства, что групповая динамика не определяется лишь личностными 
качествами лидера, Ф.Фидлер выделил три ключевых ситуационных 
переменных [42]:  
1) Отношения лидера и подчиненных – степень доверия и уважения, 
которые испытывают подчиненные к своему менеджеру, лояльность группы по 
отношению к лидеру.  
2) Структурированность задач, т.е. степень их формализованности. 
Структурированность задач определяется по четырем признакам: насколько в 
представлениях членов группы выбранное лидером решение выглядит 
правильным; насколько группа понимает все требования, предъявляемые к 
данному решению (четкость постановки задачи); какие существуют 
ограничения, касающиеся действий по выполнению задачи; является ли данное 
решение единственным, или возможны альтернативные варианты.  
3) Должностная власть как возможность лидера принимать решения, 
связанные с наказанием или поощрением подчиненных. Власть определяется 
объемом должностных полномочий лидера, положением группы в общей 
организационной структуре, традицией или неформальным признанием 
авторитета лидера. Три ситуационные переменные дихотимичны (либо одно, 
либо другое): отношения лидера и подчиненных могут быть плохими или 
хорошими; структура задачи - сложной или простой; должностная власть – 
сильной или слабой.  
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Сами руководители (лидеры) могут быть более ориентированы на 
решение производственных задач или на поддержание теплых отношений с 
группой, что и определяет стиль руководства. Эффективность руководителя 
является функцией трех вышеуказанных переменных. При определенных их 
комбинациях более эффективны руководители, ориентированные на задачи, 
при других – на отношения. Считая стиль руководства врожденной 
характеристикой, Ф.Фидлер видел два пути повышения эффективности для 
конкретных руководителей: а) подбор менеджеров соответственно 
организационным условиям, б) изменение самой ситуации (реструктуризация 
производственных задач, расширение или сокращение властных полномочий и 
др.).  
В отличии от теории Ф.Фидлера, выделяющего стиль как устойчивую 
характеристику поведения субъекта, согласно теории Р.Хауса - Т.Митчела 
«Путь – цель» руководитель может и должен использовать разные стили, 
наиболее соответствующие производственной ситуации. Основные 
ситуационные факторы, определяющие поведение лидера [47]:  
а) личные качества подчиненных;  
в) давление окружающей среды;  
с) требования, предъявляемые к подчиненным.  
По мнению авторов, личностные качества руководителя при этом не 
значимы, не препятствуют и не ограничивают проявление руководителем 
гибкости в управлении производственными процессами. Руководитель может 
побуждать подчиненных к достижению целей организации, используя четыре 
основных стиля как способы воздействия:  
1) стиль поддержки (подобен стилю «ориентация на человека»). Лидер 
дружелюбен и доступен, выказывает подлинную заботу о подчиненных;  
2) инструментальный стиль (соответствует стилю «ориентация на 
задачи»). Лидер авторитарен, дает четкие указания. Подчиненные не 
принимают участия в принятии решений. Они четко знают, чего от них ждут;  
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3) стиль, поощряющий к принятию решений подчиненными. 
Руководитель делится информацией с подчиненными, использует их 
предложения, но решения принимает самостоятельно;  
4) стиль, ориентированный на достижения. Особенность стиля - 
постановка перед подчиненными довольно напряженных целей, акцент на 
необходимости повышения уровня индивидуальной выработки, демонстрация 
руководителем уверенности в успешности решения задач. 
Характеристика стилей руководства с учетом различных параметров 
взаимодействия руководитель - подчиненный приведена в табл. 1.4 
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Принятый стиль руководства может служить характеристикой качества 
деятельности руководителя, его способности обеспечивать эффективную 
управленческую деятельность, а так же создавать в коллективе особую 
атмосферу, способствующую развитию благоприятных взаимоотношений и 
поведения. Степень, до которой управляющий делегирует свои полномочия, 
типы власти, используемые им, и его забота, прежде всего о человеческих 
отношениях или, прежде всего, о выполнении задачи - все отражает стиль 
руководства данного руководителя. 
Стиль отличается устойчивостью, которая проявляется в частом 
применении разных приемов управления. Но эта устойчивость относительна, 
так как стилю обычно характерен динамизм. Правильно выработанный стиль 
руководства соответствующий сложившийся ситуации способен преодолеть 
непреодолимые препятствия. И он приведет систему к неожиданно высоким 
конечным результатам. Стиль управления во многом определяется 
индивидуальными качествами руководящего лица, но при всей их значимости, 
особенности личности не исключают и другие компоненты, формирующие его, 




Исследование теоретических аспектов управления персоналом на 
предприятии сферы услуг позволило сделать следующие выводы: Персонал 
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представляет собой главный ресурс каждого предприятия сферы услуг, от 
качества и эффективности использования которого во многом зависят 
результаты деятельности предприятия и его конкурентоспособность. 
Управление персоналом должно рассматриваться как деятельность, 
выполняемая на предприятиях, которая способствует наиболее эффективному 
использованию работников для достижения организационных и личных целей.  
Управление персоналом является основным критерием экономического 
успеха организации и имеет свою идеологию. 
Под механизмом управления персонала понимают совокупность 
принципов, функций, методов управления и стиля руководства. Механизм 
управления персонала - составная часть системы управления персонала, 
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Под механизмом управления персонала понимают совокупность 
принципов, функций, методов управления и стиля руководства. Механизм 
управления персонала - составная часть системы управления персонала, 
обеспечивающей воздействие на факторы внешней и внутренней среды. 
Проведенная диагностика системы управления персоналом ООО «Рич 
Тойз» позволила сделать следующие выводы: 
Основным видом деятельности ООО «Рич Тойз» является оптовая и 
розничная торговля детскими товарами. 
Поставщиками детских товаров выступают производители  России, 
Белоруссии, Китая и других странах Европы и Азии 
В общем объеме поставок преобладают детские товары из России (37%) и 
Китая (40%). Товары китайских производителей отличаются низкой ценой, что 
позволяет им успешно конкурировать с российскими производителями детских 
товаров. 
Покупателями розничных товаров ООО «Рич Тойз»  являются 
организации, занимающиеся розничной торговлей данного ассортимента 
товаров, а также розничные лица. Преобладающая часть детских товаров 
реализуется через собственные розничные предприятия – супермаркет на ул. 
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Шахтеров позволил получить 40,1% или 361520 тыс. руб. выручки в 2016 году, 
а супермаркет на ул. Вавилова – 26,3% или 237107 тыс. руб. Однако в 2016 году 
наблюдается увеличение удельного веса оптовой торговли на 2,4% по 
сравнению с 2015 годом. 
Проведенный  анализ показал, что за  исследуемый  период  времени  
отмечается расширение масштабов хозяйственной деятельности ООО «Рич 
Тойз», что выражено в приросте выручки от продажи товаров в 2016 году на 
21695 тыс. руб. или 2,47%. 
Согласно разнообразным целям предприятия ООО «Рич Тойз» наиболее 
оптимальной в проведении является стратегия усиления позиций на рынке, 
определенная по SWOT-анализу, с оценкой, равной 6 баллам.  
Анализ механизма управления персоналом в ООО «Рич Тойз» выявил 
следующие проблемные моменты: в ООО «Рич Тойз» практически абсолютно 
отсутствуют социально-психологические методы управления предприятием. 
Экономические методы управления также используются в неполном объеме, а 
лишь на 25 – 30%, поскольку совершенно не развито дополнительное 
материальное стимулирование, позволившее бы повысить производительность 
труда персонала и общий объем товарооборота предприятия. Необходимо 
проработать и организационные методы управления, поскольку отсутствует 
дисциплина на предприятии, нет четких должностных инструкций и 
ответственности. 
Формирование механизма управления персоналом возможно через 
следующие мероприятия: 
1. Для снижения уровня конфликтности предлагается разработать 
систему управления конфликтными ситуациями, включающую следующие 
мероприятия: 
1) создать конфликтную комиссию для разрешения конфликтных 
ситуаций на предприятии и наделить ее соответствующими полномочиями; 
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2) обучить членов комиссии новым методикам разрешения конфликтных 
ситуаций, например рационально - интуитивный методу  разрешения  
конфликтов,  разработанному  американским   ученым   Джини Грехем Скотт. 
3) в целях совершенствования психологической культуры сотрудников 
целесообразно проведение тренингов по развитию поведенческих навыков в 
ситуации конфликта, по повышению психологических навыков уверенного 
поведения, личностного роста; 
В целях совершенствования психологической культуры сотрудников 
целесообразно проведение тренингов. Тренинги проводит «Русская школа 
управления», которая с периодичностью раз в полгода будет проводить 
тренинги для специалистов ООО «Рич Тойз» 
4) необходимо усиление морального и материального стимулирования 
труда, создание атмосферы поддержки и взаимопонимания между 
сотрудниками, а также благоприятного климата в коллективе. Для этого нужно 
чаще хвалить работников за хорошую работу, объявлять благодарности, 
повышать премии. 
2. Внедрение клиент-ориентированного подхода. Для выполнения данной 
задачи необходимо осуществить следующие мероприятия: 
1) Развитие и выстраивание клиент-ориентированного мышления у 
сотрудников  
2) Создание системы управления взаимоотношения с клиентами 
3) Обучение техники эффективных продаж  
3. Повышение эффективности управления. Для выполнения данной 
задачи необходимо осуществить следующие мероприятия: 
1) Контроль выполнения стратегии – установление регламента и 
порядка действий 
2) Повышение квалификации управленческого персонала – посещение 
семинара 60 тыс.руб. 
Финансовое обеспечение является главной составляющей при реализации 
данных мероприятий. Разработка механизма управления персоналом не требует 
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большого единовременного вложения капитала, а является достаточно 
продолжительным по своей сути. Затраты на реализацию данных мероприятий 
можно покрыть постепенно за счет выручки. 
Проведя оценку социально-экономической эффективности 
разработанного механизма управления персоналом, можно сделать вывод, что 
после повышения эффективности разработанного механизма управления 
персоналом, организация будет работать более эффективно, что приведет к 
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